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Palvelukuvaus

Viankorjausluokka Kéh

Elisa SLA

Elisan operaattoriasiakkaat voivat halutessaan sopia
Elisalta hankkimansa palvelun SLA-palvelutasosta
(Service Level Agreement; palvelutasosopimus). Pal-
velutasojen palvelukohtainen saatavuus on maéaritelty
kunkin palvelun palvelukuvauksessa. Palvelutasot
koskevat Elisan Suomessa toimittamia palveluja.

Elisa SLA peruspalvelutaso siséltyy palvelun hintaan

mikali palvelukuvauksessa n&in on mainittu. Erikseen
voidaan sopia lisémaksullisista Elisa SLA erityispalve-
lutasoista.

Ulkomaan palveluiden osalta palvelutasot sovitaan
palvelukohtaisesti erikseen.

Viankorjauksen SLA
peruspalvelutasot

Peruspalvelutason palvelutasoluokka ilmaistaan
palveluaika- ja viankorjausluokkien yhdistelména.
Palvelusta riippuen saatavilla oleva SLA peruspalve-
lutaso on POV8h tai P1V2h.

Vian rajaus- ja korjaustoimenpiteita tehdaan arki-

sin ma-pe klo 8-16 (POV8h) tai arkisin ma-pe 7-18
(P1V2h) valisena aikana. Palveluajalla tarkoitetaan
aikaa, jonka sis&lla tehddan vian rajaus- ja korjaustoi-
menpiteita.

Viankorjauksen tavoitteellinen vasteaika on 8 tuntia
(POV8h) tai 2 tuntia (P1V2h). Vasteajalla tarkoitetaan
sits aikaa palveluaikana, jonka sis&lld vian rajaus- ja/
tai korjaustoimenpiteet aloitetaan. Korjausajalla tarkoi-
tetaan sita aikaa palveluaikana, jonka sisélld vika on
korjattu. Molemmat ajat lasketaan vikailmoituksen
avaamisesta (kirjautumisaika Elisan j&rjestelmé&én).

Erityispalvelutasot

Erityispalvelutasojen viankorjaukseen liittyvat Elisan
yleiset palvelutasoluokat muodostuvat edellé esitetty-
jen palveluaika- ja viankorjausluokkien yhdistelmana
seuraavasti:

Korjausaika

Korjausaikaluokka | Vasteaika

30 min. 6h
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Palveluaikaluokka

Viankorjausluokka

P1K6h

P2K6h

P25K6h

P3K6h

Esimerkki: P3K6h mééarittelee palveluajaksi 24h/365vrk
seka vian selvitystoimenpiteiden aloittamisen vasteajaksi
30 minuuttia.

Erityispalvelutasojen viankorjaukseen liittyvét Elisan
yleiset palveluaikaluokat ovat:

Palveluaikaluokka | Palveluaika

Palveluaikaluokka P1 ark. ma-pe klo 7-18

Palveluaikaluokka P2 ark. ma-pe klo 7-21 ja

la klo 8-18
Palveluaikaluokka P2.5 ma-su klo 7-23
Palveluaikaluokka P3 24h/365vrk

Palveluajalla tarkoitetaan aikaa, jonka sisilld tehdaan vian
rajaus- ja korjaustoimenpiteita.

Viankorjaustdiden suoritus

Peruspalvelutasossa vikailmoituksia otetaan vastaan 24 h,
joko tilaus — ja toimitusjarjestelman Elisa Carrier Services
Online kautta tai puhelimitse Service Desk 010 804
400.

Viankorjaustydt tehd&sn peruspalvelutason palveluaika-
na. Asiakkaan on mahdollista tapauskohtaisesti tilata tydt
tehtévaksi ylitydna palveluajan ulkopuolella, mutta tasta
on aina sovittava erikseen ja tdma toteutetaan, mikali
tarvittavat resurssit ovat kéytettavissa. Tilattu ylityd on
laskutettavaa tyota.
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Palvelukuvaus

Palvelutasojen hinnoittelu

Peruspalvelutason mukainen palvelutaso siséltyy
asiakkaan kustakin palvelusta maksamaan
kuukausimaksuun, ellei kyseesss olevan palvelun
palvelukuvauksessa toisin mainita.

Erityispalvelutasot ovat aina lisémaksullisia. Hinnat
on maééritelty toimitussopimuksessa ja ellei sielld
ole mainintaa, hinnat ovat Elisan kulloinkin voimassa
olevan hinnaston mukaiset.

Elisalla on oikeus veloittaa asiakasta erikseen
toimenpiteists, jotka eivat kuulu sovittuun
erityispalvelutasoon. Tallaisia toimenpiteitd ovat
esimerkiksi:

viankorjaus on tehty asiakkaan vaatimuksesta
médaritetyn palveluajan ulkopuolella

viankorjaus on tehty asiakkaan vaatimuksesta
nopeutettuna

vian syy on ollut asiakkaan aiheuttama

vian korjaus on kohdistunut asiakkaan pyynndsta
sopimuksen ulkopuoliseen laitteeseen tai palveluun

Sanktiot ja bonukset

Erityispalvelutason alitus voidaan erikseen sovittaessa
sanktioida.

Mikali sopimuksissa mainitut vaste- tai korjausajat
ylittyvét, tapaus eskaloituu toimittajan siséisten
eskalointiprosessien mukaisesti.

Vastaavasti voidaan sopia toimittajalle maksettavasta
bonuksesta sovitun palvelutason ylittyessé tietylla
marginaalilla.

Muut ehdot

Elisa vastaa palvelutasoista asiakkaan kanssa tehdyn
sopimuksen, tdman palvelukuvauksen ja Elisan
operaattorituotteiden yleisten sopimusehtojen
mukaisesti. Elisa pidattad oikeuden tehdd muutoksia
Elisa SLA Peruspalvelutasoon ja Erityispalvelutasoihin
kuitenkin siten, ettei asiakkaan palvelutaso laske.
Palvelukuvaus voimassa 13.9.2024.
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